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Die f olgenden Angaben sind den vom Anmelder eingereichten Unterlagen entnommen 

(§) Automatisches Informations- und Bestellsystem 

® Verfah ren zum Abruf von Leistungen eines Anbieters, 
insbesondere zur Bestellung von Waren, Dienstleistun- 
gen unoVoder Info rmationsmate rial, vermittels eines 
Computers, der eine dem Kunden zugangliche Eingabe- 
einheit und eine dem Anbieter zugangliche Ausgabeein- 
heit aufweist, 

wobei der Kunde die Bezeichnung der gewunschten Lei- 
stung in ein Mikrophon der Eingabeeinheit spricht, 
wobei die in das Mikrophon gesprochenen Worte Signale 
generieren, die uber eine Leitung, insbesondere uber eine 
Telephonleitung, einer Spracherkennungseinheit des 
Computers zugefuhrt werden, 

wobei das Spracherkennungsmodul die Signale regi- 
striert und mittels eines Programmes zur Spracherken- 
nung in digitate Daten umwandeit, 

wobei die digitalen Daten in eine als Datei ausgebildete 
Bestelliste geschrieben werden und 

wobei der Computer die Datei uber die Ausgabeeinheit 
' ausgibt. 
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Beschreibung 

Die vorliegende Erfindung betrifift ein Verfahren zum Ab- 
ruf von leistungen eines Anbieters, insbesondere zur Be- 
stellung von Waren, Dienstleistungen und/oder Informati- 5 
onsmaterial, verrnittels einer Rechenanlage, die eine dem 
Kunden zugangliche Eingabeeinheit und eine dem Anbieter 
zugangliche Ausgabeeinheit aufweist. Die Erfindung betrifft 
ebenso ein System zur Durchfuhrung des Verfahrens. 

Herkommiich werden Waren oder Dienstleistungen vom to 
Kunden verrnittels schriftlicher oder telephonischer Bestel- 
lung direkt beim Anbieter abgerufen. Die schriftliche Be- 
stellung ist mitunter wegen ihrer zeitlichen Verzogerung 
nachteilig, wahrend die telephonische Bestellung bedingt, 
daB das Telephon des Anbieters besetzt oder zumindest mit 15 
einem Anrufbeantworter versehen ist. Als Nachteil ist auf 
alle Falle anzusehen, daB fur die Entgegennahrne der Bestel- 
lung mcnschlichc Tatigkcit notwcndig ist. 

Dieser Nachteil wird von Computergestiitzen Systemen 
ausgeraumt, wie sie beispielsweise als "Electronic-Corn- 20 
merce" aus dem Bereich des Internet bekannt sind. Dabei 
konnen Leistungen direkt mittels eines Eingaberechners 
beim Anbieter abgerufen werden. Nachteilig an diesen Sy- 
stemen ist, dafi dem Nutzer ein Rechner zur Verfugung ste- 
hen mufi. Selbst in der heutigen Zeit kann nicht da von aus- 25 
gegangen werden, daB jeder Kunde iiber einen solchen Zu- 
gangsrechner verfugt. AuBerdem ist die Herstellung der Ver- 
bindung zum Rechner des Anbieters zeitaufwendig und die 
Eingabe der Bestellung iiber die Tastatur umstandiich, so 
daB sole he Systeme im alltaglichen Leben, beispielsweise 30 
bei der nachtlichen Bestellung von Waren im Gastronomie- 
gewerbe, nur bedingt einsetzbar sind, 

Aufgabe der vorliegenden Erfindung ist es daher, ein Ver- 
fahren zur Verfugung zu stellen, das dem Kunden eine 
schnelle und komfortable Moglichkeit bietet, bestimmte 35 
Leistungen eines Anbieters abzurufen, ohne daB der Kunde 
sich dafiir aufwendiger Gerate bedienen muB. Gleichzeitig 
ist es Aufgabe der Erfindung, ein System zu schaffen, mit 
dem das Verfahren einfach durehfiihrbar ist. 

Diese Aufgaben werden durch ein Verfahren nach An- 40 
spruch 1 und ein System nach Anspruch 10 gelost. 

Der wesentliche Vorteil der Erfindung ist, daB der Kunde 
mit einfachen, ihm zur Verfugung stehenden Mitteln jeder- 
zeit auf die ihm bekannte Weise, namlich insbesondere per 
Telephon, eine Bestellung aufgeben kann, die zuverlassig 45 
vom Anbieter behandelt wird. Der Kunde braucht sich dabei 
nicht mit fur ihn unkomfortablen Eingabetechniken, wie sie 
von heutigen Systemen benutzt werden, auseinanderzuset- 
zen, sondern kann seine Bestellung mit gesprochenen Wor- 
ten aufgeben. Dabei ist es besonders vorteilhaft, wenn er 50 
dies mit seinem Telephon bewerkstelligen kann. Mit der Er- 
findung steht somit eine einfach zu handhabende, zuverlas- 
sige und besonders schnelle Moglichkeit zum Abruf von 
Leistungen zur Verfugung. Durch die Erfindung erfolgt im 
Idealfall eine durchgangige automatische Abarbeitung eines 55 
Geschaftsprozesses von der Aufnahme der Sprachinforma- 
tion bis hin zur anwenderspezifischen Verarbeitung. 

Die technische Realisation der Erfindung geschieht vor- 
teilhafterweise verrnittels eines Programmes zur Spracher- 
kennung, das auf einem dem Anbieter zur Verfugung ste- 60 
henden Computer lauft. Dabei ist es moglich, daB der Com- 
puter in der Art eines Servers zentral installiert ist und ver- 
schiedene Anbieter versorgt, oder daB jedem Anbieter ein 
separater Computer zur Verfugung steht, in den sich der 
Kunde cinwahlt. Nachdcm der Zugang des Kunden zum 65 
Computer hergestellt wurde, kann dieser seine Wunsche 
mittels des in ein Mikrophon der Eingabeeinheit gesproche- 
nen Wortes auBern. Die Worte werden als elektronische Si- 
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gnale in analog er oder digitaler Form iiber eine elektrische 
Leitung einer Spracherkennungseinheit de*s CAftipirters zu- 
gefiihrt. Dabei wird der Einfachheit halber die vorhandene 
Telephon leitung benutzt. Die Spracherkennungseinheit be- 
dient sich eines Programmes der bekannten Art zur Erken- 
nung der Sprache und setzt die gesprochene Bestellung in 
ein weiterverarbeitbares Datei -Format um, bevor es iiber 
eine Ausgabeeinheit ausgegeben wird. 

Damit ist die durchgangige Verarbeitung von Informa- 
tion, die von einer Spracherkennung umgesetzt wurde mog- 
lich. Wesentlicher Vorteil der Erfindung ist, daB diese Infor- 
mation von kommerziellen Anwenderprogrammen, bei- 
spielsweise von Datenverarbeitungsprogrammen, weiter- 
verarbeitet werden kann. Die Information lost damit durch 
diese Programme gesteuerte Aktionen aus. Dabei ist es vor- 
teilhaft, daB keine weiteren Umsetzung zwischen Medien 
stattfinden, sondern daB eine durchgangige und automatisch 
Be- und Verarbeitung der Sprache erfolgt. 

In einer besonders einfachen Form der Erfindung wird die 
Ausgabedatei dem Anbieter als schriftliche Bestelliste iiber 
einen Drucker oder einen Bildschirm ausgegeben. So kann 
der Anbieter die Bestellung auf hergebrachte Weise entge- 
gennehmen und bearbeiten. In einer besonders vorteilhaften 
Ausfiihrungsform wird die Auslieferung der gewunschten 
Leistung automatisch initiiert. Dazu wird die Ausgabedatei 
einem moglicherweise zusatzlichen Computer zugefuhrt, 
der fur die Verwaltung eines Warenlagers zustandig ist. Die- 
sem sind nunmehr Mittel, wie beispielsweise Fordereinrich- 
tungen und Greifarme, zugeordnet, die in ihrer Zusammen- 
wirkung ein automatisches Zusammentragen und Verschik- 
ken der Waren ermoglichen. 

Vorteilhafterweise wird der Kunde auf von einem auf dem 
Computer laufenden iibergeordneten Bestellprogramm bei 
seiner Bestellung geleitet und zur Eingabe der Worte aufge- 
fordert. Dabei ist es moglich daB er einen freien Dialog mit 
dem Bestellprogramm fuhrt, oder daB das Programm eine 
Meniifolge vorgibt, in dem er sich durch einfache leicht ver- 
standliche AuBerungen bewegt. In einer anderen Ausfiih- 
rungsform kann das Programm den Kunden zumindest teil- 
weise mit einem definierten Wortschatz konfrontieren. 

Um dem MiBbrauch des Systems entgegenzuwirken ist es 
vorteilhaft, wenn der Kunde beim Eintritt in das System, der 
ihm beispielsweise iiber ein einf aches Telephon, ein Call 
Center oder ein Servicetelephon ermoglicht wird, zunachst 
als Berechtigter identifiziert wird. Zur Identification bzw. 
zur Authentifikation gibt der Kunde z. B. seine PIN oder 
eine Signalfolge aus Tonen ein. In einer vorteilhaften Form 
ist die Eingabe eines gesprochenen Passwortes moglich. Die 
Identification kann auch automatisch erfolgen indem Signa- 
lisierungsinformation wie beispielsweise die "calling line 
identification" (CLI) im ISDN ausgewertet wird. Das Identi- 
fikationsmuster wird daraufhin durch Vergleich mit den in 
einer Datenbank abgelegten Daten verglichen, bevor der Zu- 
gang zum System errndglicht wird. Fur die Gewahrleistung 
einer problemlosen Bedienung ist es vorteilhaft, wenn das 
Bestellprogramm die gesprochenen Worte wiederholt, um 
sie zu verifizieren. Damit wird die Gefahr von Stdrungen in 
der KomrnunikaUon minimiert. Der Kunde kann sich somit 
im Nachhinein von der korrekten I Jbertragung iiberzeugen. 
Die Information kann aber auch durch eine vordefinierte 
Plausibilitatsprufung verifiziert werden. Dabei kann die 
Plausibihtatsprufung iiber den Eingangscode mit dem Kun- 
den in Verbindung gebracht werden. 

Zur Unterstutzung des Bestellprogrammes wird, wieoben 
ausgefuhrt, ein andcrcs Programm, beispielsweise ein Pro- 
gramm zur Datenverarbeitung und Datenverwaltung und/ 
oder ein Programm zur Buchhaltung sowie ein Tabellenkal- 
kulationssystem oder Wirtschaftskalkuladonssystem, einge- 
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seizt. Dieses zusatzliche Programm kann so gestaltet sein, 
daB 65 de*hi Kunden, dessen Adresse in der Kundendatei ge- 
speichert ist, automatisch eine Auftragsbestatigung und/ 
oder eine Rechnung zukommen laGt. Den Moglichkeiten der 
Automalisierung sind diesbeziiglich keine Grenzen gesetzt. 
Auch ist es denkbar, daB die Kundendatei durch Statistik- 
programme verarbeitet wird und dem Kunden automatisch 
ihn betreftende Infonnationen zugeschickt werden. Die 
Kundeninformation kann dabei auch parallel in mehrere An- 
wenderprogramme eingespielt und dort weiterverarbeitet 
werden. 

Es ist auch vorteilhaft, daB das Programm zur Spracher- 
kennung kundenspezifische Schlusselworter aus den ge- 
sprochenen Worten herausfiltert und in der Kundendatei an- 
wendungsspezifisch zu hinterlegt. Durch ein anwenderspe- 
zifisches Programm wird die Information in eine logische 
Reihenfolge gebracht und eine Beziehung zwischen den 
Einzclinformationcn hcrgcstcllt. Der dabci cntstchcndc lo- 
gisch Kontext ist Voraussetzung fur die Weiterverarbeitung 
der Information. 

Anhand der Figur wird das erfindungsgemaBe Verfahren 
nachfolgend naher beschrieben. Dabei zeigt die Figur den 
Ablauf vom Sprachinput zur Ausgabedatei schematisch. 

Die Figur zeigt den schematischen Ablauf des Verf aniens 
anhand eines FluBdiagramines. Dabei wird die Sprachinfor- 
mation dem System iiber die Eingabeeinheit 1 verbal vorge- 
geben und von dort einem Spracherkennungsprogramm 2 
iiber die Leitung 3 zugespielt. Das Spracherkennungspro- 
gramm 2 lauft auf einem zentral aufgestellten Computer 4, 
der lediglich durch die unterbrochene Linie dargestellt ist. 
Die Leitung 3 kann eine Telephonleitung sein, so daB die 
Eingabeeinheit 1 in groBer raumlicher Entfemung zum 
Computer 4 angeordnet sein kann. Das Spracherkennungs- 
programm 2 steilt den weiteren Anwenderprogrammen eine 
verarbeitbare Datei zur Verfugung. 

Die vom Spracherkennungsprogramm 2 generierte Datei 
wird von einem Bestellprogramm weiterverarbeitet, das den 
Nutzer (Kunden) zunachst iiber eine Dialogfunktion 5 an- 
spricht. Dabei wird die Dialogfunktion 5 wird von Tools zur 
Dialoggestaltung 6 unterstiitzt. Die Menufuhrung wird in 
diesem Falle mittels einer Dialogsteuerung 7 bewerkstelligt, 
wobei die Dialogsteuerung 7 Zugriff auf eine Datenbank 8, 
in der Kundendaten beispielsweise zur Sprecherverifikation 
oder Daten zur Prufung der Identitat des Kunden abgeiegt 
sein konnen. 

Die von der Dialogsteuerung 7 aufgenommenen Infonna- 
tionen werden, wenn die Authorisierung des Kunden gesi- 
chert ist, einem Dialogfilter 9 zugefuhrt, der den Sprachin- 
put auf relevante Information uberpruft. Die vom Dialogfil- 
ter 9 aufbereitete "Roh"-Information, die sich an dieser 
Stelle aus den vom Kunden gesprochenen relevanten Wor- 
ten zusammensetzt, wird durch einen Wandler 10 in Daten- 
information, wie sie in der Datenbank des Anbieters vorhan- 
den ist, umgesetzt und kann nunmehr der Schnittstelle 11 ei- 
ner herkommlichen Datenbank und/oder eines Warenwirt- 
schaftsystems zugefuhrt werden. Dabei kann die Informa- 
tion durch ein Konvertierungsprogramm 12 auf ein weiter- 
verarbeitbares Format, beispielsweise das SAP oder EX- 
CEL Format, umgewandelt werden. Die Formate konnen 
iiber eine Schnittstelle 13 vorgegeben werden. An dieser 
Stelle konnen dem System auch weitere spezifische Daten 
iiber eine Kunden schnittstelle 14 zugefuhrt werden. Die 
durch das System aufbereiteten Daten liegen nach Ablauf 
des Verfahrens an der Ausgabeeinheit 15 zur Weiterverar- 
beitung vor. 

Das erfindungsgemaBe Verfahren wird nachfolgend an ei- 
nem Beispiel erklart: Das Verfahren wird fur die Automati- 
sierung von Bestellvorgangen genutzt. Ein Kunde interes- 



siert sich fur einen Neuwagen und mochte Prospektmaterial. 
Er ruft auBerhalb der Geschaftszeiten an und das Servicete- 
lefon ist nicht besetzt. Der Ruf wird in diesem Fall zu einem 
System geleitet, welches nach dem oben beschriebenen Ver- 

5 fahren arbeitet. Von dem Kunden werden die relevanten In- 
fonnationen abgefragl, also Name, Adresse und fur welchen 
Wagentyp er sich interessierL Diese Information wird, wie 
beschrieben, weiter bearbeitet. Die Daten werden einer 
Kundendatenbank gespeichert. Parallel wird von einer zwei- 

10 ten Anwendung der Versand des Infonnationsmaterials an- 
gestoBen. Das Verfahren lauft automatisch ab, ohne daB 
Mitarbeiter involviert sind. Dadurch wird sowohl eine er- 
hohte Erreichbarkeit wie auch eine schnelle und kostenopti- 
male Bearbeitung erreicht. 

15 

Patentanspriiche 

1. Verfahren zum Abruf von Lcistungcn eines Anbie- 
ters, insbesondere zur Bestellung von Waren, Dienst- 

20 leistungen und/oder Information smaterial, vermittels 
eines Computers, der eine dem Kunden zugangliche 
Eingabeeinheit und eine dem Anbieter zugangliche 
Ausgabeeinheit aufweist, dadurch gekennzeichnet, 

- daB der Kunde die Bezeichnung gewiinschten 
25 Leistung in ein Mikrophon der Eingabeeinheit 

spricht, 

- daB die in das Mikrophon gesprochenen Worte 
Signale generieren, die iiber eine Leitung,. insbe- 
sondere iiber eine Telephonleitung, einer Sprach- 

30 erkennungseinheit des Computers zugefuhrt wer- 

den, 

- daB das Spracherkennungsmodul die Signale 
registriert und mittels eines Programmes zur 
Spracherkennung in digitale Daten umwandelt, 

35 - daB die digitalen Daten in eine als Datei ausge- 

bildete BesteUiste geschrieben werden und 

- daB der Computers die Datei iiber die Ausgabe- 
einheit ausgibt. 

2. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekennzeich- 
40 net, daB die Ausgabedatei dem Anbieter als schriftliche 

Bestelliste iiber einen Drucker oder einen Bildschirm 
ausgegeben wird. 

3. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekennzeich- 
net, daB die Ausgabedatei einem Computer zugefuhrt 

45 wird, die ein Warenlager verwaltet, wobei dem Com- 

puter Mittel zugeordnet sind, die ein automatisches Zu- 
samrnentragen der Waren ermoglichen. 

4. Verfahren nach einem der vorherigen Anspriiche, 
dadurch gekennzeichnet, daB der Kunde von einem auf 

50 der Rechenanlage ablaufenden iibergeordneten Bestell- 

programm zur Eingabe der Worte aufgefordert wird. 

5. Verfahren nach einem der vorherigen Anspriiche, 
dadurch gekennzeichnet, daB das Bestellprogramm mit 
einem kommerziellen Programm zur Datenverarbei- 

55 tung verbunden ist. 

6. Verfahren nach einem der vorherigen Anspriiche, 
dadurch gekennzeichnet, daB der Kunde von dem Be- 
stellprogramm iiber einen Dialog gefuhrt wird. 

7. Verfahren nach einem der vorherigen Anspriiche, 
60 dadurch gekennzeichnet, daB der Kunde von dem Be- 
stellprogramm zunachst zur Identifikation und/oder zur 
Authentifikation aufgefordert wird. 

8. Verfahren nach einem der vorherigen Anspriiche, 
dadurch gekennzeichnet, daB der Kunde von dem Be- 

65 stcUprogramm zunachst zur Identifikation und/oder zur 

Authentifikation aufgefordert wird. 

9. Verfahren nach einem der vorherigen Anspriiche, 
dadurch gekennzeichnet, daB das Bestellprogramm die 
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gesprochenen Worte wiederholt, urn sie zu verifizieren. 

10. Verfahren nach einem der vorherigen Anspriiche, 
dadurch gekennzeichnet, da6 der Computer dem Kun- 
den eine Auftragshestatigung zukommen laRt. 

1 1 . System zur Durchfuhrung des Verf ahrens nach den 5 
Anspruchen 1 bis 8, gekennzeichnet durch einen zen- 
tralen Computer, der iiber Telephonleitungen mit de- 
zentralen Eingabeeinheiten verbunden ist, wobei eine 
Eingabeeinheit ein Mikrophon aufweist und wobei der 
Computer ein Spracherkennungsmodul aufweist und to 
wobei das Spracherkennungsmodul die iiber die Lei- 
tung ankommenden gesprochenen Worte registriert, 
mittels eines Programmes zur Spracherkennung in di- 
gitale Daten umwandelt und diese in eine Ausgabedatei 
schreibt. 15 

12. System nach Anspruch 11, dadurch gekennzeich- 
net, daB die Eingabeeinheiten Fernsprechapparate sind. 



Hierzu 1 Seite(n) Zeichnungen 



Leerseite 



BNSDOCID: <OE 19946580A1_I_> 




102 015/550 



BNSDOCID: <DE 19946580A1_I_> 



